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This study aims to determine the Effect of Relational Benefit on Customers in increasing 
Loyalty. Relational Benefit is the dependent variable in this study. Further data analysis 
using smart PLS. The population in this study are Grab users in the Cilincing Village, North 
Jakarta. The number of samples in this study were 100 Grab users using purposive 
sampling. The results of this study indicate that Relational Benefit has a significant positive 
effect on Customer Loyalty, Relational Benefit has a significant positive effect on 
customers, Furthermore, Relational Benefit has a significant positive effect on Customer 
Loyalty through customer goals. 
Keywords: Relational Benefit, Customer Satisfaction, Customer Loyalty 
ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan guna untuk mengetahui Pengaruh Relational Benefit Terhadap 
Pelanggan Dalam peningkatan Loyalitas.Relational Benefit merupakan variabel dependen 
dalam penelitian ini. Analisis data lebih lanjut dengan menggunakan smart PLS.Populasi 
dalam penelitian ini merupakan pengguna Grab yang ada di Kelurahan Cilincing, Jakarta 
Utara. Jumlah Sampel dalam penelitian ini adalah sebanyak 100 pengguna Grab dengan 
menggunakan Purposive Sampling. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Relational 
Benefit berpengaruh positif signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan, Relational Benefit 
berpengaruh positif signifikan terhadap pelanggan, Selanjutnya Relational Benefit 
berpengaruh positif signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui tujuan Pelanggan. 






Memiliki pelanggan yang puas merupakan faktor penting dalam memilih keberhasilan 
suatu produk karena sikap loyal perusahaan memungkinkan untuk bertahan dalam menghadapi 
persaingan pasar. (Leverin & Liljander 2006; Eisingerich & Bell 2006). Karena komitmen 
konsumen yang menggunakan aplikasi Grab, Grab menjadi salah satu penyedia layanan yang 
bertahan dalam persaingan. 
Gambar 1.1 
 
Sumber: Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII), 9 November 2020 
 
Grab merupakan layanan transportasi online yang paling banyak digunakan dibandingkan 
layanan transportasi online lainnya, menurut hasil Survei 13 Asosiasi Penyelenggara Jasa 
Internet Indonesia (APJII) periode triwulan II2019. Menurut hasil Survei APJII (2020) yang 
melibatkan 7000 responden, 21,3% responden menggunakan Grab secara rutin. 
Menurut hasil Indonesia Mobile Matrix Survey (2020) terhadap 15.730.000 pengguna 
aplikasi ojek online, Grab, Go-Jek, dan Uber menjadi tiga aplikasi ojek online terpopuler di 
Jakarta. Di Indonesia, hanya Grab dan Go-Jek yang bersaing dalam bisnis jasa transportasi 
internet sejak Grab membeli Uber di Asia Tenggara. Kedua aplikasi tersebut memperebutkan 





No Indikator Grab Gojek 
1 Tarif Rp.1.750/km untuk jarak 0-12 
km 
Rp.2.500/km untuk jarak 0-12 
km 
2 Promo Banyak diskon dan potongan 
harga 
Jarang ada diskon dan potongan 
harga 
3 Fitur Layanan Grab-Bike, Grab- 
Taxi,GrabFood 





Berdasarkan tabel di atas, Grab dan Gojek sama-sama menyediakan transportasi 
online yang mengutamakan keselamatan penumpang dan fitur layanan yang lengkap. 
Minor dalam Mardalis (2005:111) yang memiliki perilaku positif terhadap suatu 
merek, berkomitmen terhadap merek, dan berniat membeli pada masa depan digambarkan 
sebagai pelanggan setia oleh, Pelanggan dipengaruhi oleh kepuasan pelanggan, menurut 
penelitian sebelumnya oleh Made Surya et al. (2015) 
Pelanggan sebagai tingkat di mana aplikasi yang dirasakan mencapai harapan 
pembeli (Kotler (2008:139) pengguna menikmati pembelian yang didasarkan pada kinerja 
produk aktual dan memenuhi harapan pembeli. 
Hasil Survey Berita Satu. Com (2020) tentang kepuasan pelanggan terhadap jasa 
transportasi online menjelaskan bahwa dari dinyatakan bahwa dari 5 negara di Asia 
Tenggara, aplikasi jasa transpotasi grab mendapatkan tingkat kepuasan tertinggi di negara 





Sumber: Jakarta, beritasatu.com 2020 
Perusahaan harus memiliki Relation Benefits yang baik dengan pelanggan lain 
untuk memberikan kebahagiaan pelanggan. Pelanggan akan merasakan manfaat hubungan 
ketika mereka menerima layanan dari penyedia layanan yang lebih berharga dari pada yang 
mereka harapkan/dapatkan dari perusahaan lain. Salah satu keuntungannya adalah ketika 
organisasi mampu secara konstan memberikan nilai dari sudut pandang pelanggan yang 
akan dirasakan pelanggan dengan lebih jelas yang akan mendorong mereka untuk 
mempertahankan hubungan. Melalui layanan Grab Everday Superap dan GrabFresh, Grab 
adalah layanan transportasi online Grab membantu memudahkan masyarakat 







Kotler dan Amstrong (dalam Priansa, 2017) menyatakan usaha manusia guna 
mengembangkan hubungan dekat dengan pelanggan dengan cara yang bermanfaat bagi 
organisasi serta mencapai hasil pertukaran yang diinginkan yakni manajemen pemasaran. 
Sementara Stanton (2005) menyatakan, metode yang digunakan oleh perusahaan dalam 
pemasaran. 
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Proses pengembangan, mempromosikan, menetapkan harga serta mendistribusikan 
barang, jasa serta ide guna menciptakan pertukaran yang sesuai dengan tujuan individu 
serta perusahaan yakni pemasaran. Proses sosial serta manajemen juga menjadi acuan di 
mana kelompok maupun individu menerima sesuatu yang mereka inginkan atau butuhkan 
dengan mengembangkan, menawarkan, serta mempertukarkan produk dan layanan yang 




Relational Benefits merupakan Pelanggan yang akan memahami ketika mereka 
mendapat layanan berdasarkan penyedia layanan yang lebih berharga dari pada yang 
mereka harapkan dari penyedia layanan lain. Pelanggan akan merasakan satu manfaat 
(benefit) lebih jelas jika perusahaan mampu terus memberikan nilai dari sudut pandang 
pelanggan, yang akan memotivasi mereka untuk menjaga hubungan. 
Memotivasi mereka untuk menjaga hubungan. Relational benefits merupakan 
keuntungan hubungan baik bagi perusahaan dan pengguna mengalami hasil yang 
menguntungkan, atau manfaat, yang akan digambarkan sebagai kondisi penting untuk 
menciptakan koneksi jangka panjang. Integritas, profitabilitas jangka panjang, dan 
pertumbuhan penjualan adalah keuntungan dari sudut pandang bisnis yang mungkin bagi 
pelangggan untuk menikmati layanan atau manfaat yang akan datang dengan menjadi 
pelanggan tetap perusahaan (Dimitriadis, 2010). 
Menurut (Hielvita Ludiya, 2010) Indikator Relational Benefits terdiri dari: 
1. Competence Benefits 
2. Benevolence Benefits 
3. Special Treatment Benefits 
4. Social Benefits 




Pelanggan yang membeli & mengenakan sesuatu produk baik benda ataupun jasa 
pada penuhi kebutuhannya cenderung kepingin merasa puas terhadap produk tersebut. 
Biasanya pelanggan hendak merasa bahagia serta senang apabila mereka merasa puas 
terhadap pemakaian produk yang dirasa mempunyai nilai lebih bersumber pada ekspektasi 
mereka. 
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Kepuasan pelanggan adalah perasaan bahagia atau kecewa seseorang yang ada 
sesudah membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja 
yang dibutuhkan (Kotler, 2009). Kepuasan konsumen menjelaskan persepsi konsumen 
tentang harapan dan kinerja terhadap jasa layanan kurir (Virgo simamora eka susanti, 2017) 
Pelanggan akan memakai produk berdasarkan waktu ke waktu ketika merasa 
bahagia dengan produk yang dipakai. Pelanggan yang merasa puas dilihat menjadi konsep 
multi dimensional yang melibatkan produk, kemudahan sarana, aspek teknis (pelayanan), 
biaya serta interpersonal serta hasil akhir (Kotler, 2009). 
Menurut (I Made Surya, Ni Nyoman Kerti, Made Wardana, 2015) indikator 
kepuasan pelanggan terdiri dari: 
1. Puas dengan layanan 
2. Puas dengan perlakuan perusahaan 
3. Pengalaman setelah mendapatkan layanan 




Secara harfiah loyalitas artinya menjadi kesetiaan, yakni seseorang setia terhadap 
suatu objek. Kotler (2000) menyampaikan pengertian loyalitas pelanggan secara mendalam 
akan bertahan sesuai komitmen guna membeli lagi secara konsisten dimasa depan, meski 
situasi dan usaha pemasaran berdampak memiliki potensi yang mengakibatkan berubahnya 
perilaku. Lupiyoadi (2001) menyatakan syarat pada mana pelanggan berperilaku positif 
terhadap suatu objek yakni loyalitas pelanggan, berkomitmen dalam objek tersebut, serta 
pada masa yang akan datang pembeliannya diteruskan 
Loyalitas pelanggan berdasarkan Olivwer (pada Hurriati, 2005) merupakan 
memegang komitmen untuk membeli kembali produk atau layanan yang disukai secara 
konsisten pada masa depan, meskipun terdapat dampak situasional dan upaya pemasaran 
yang berpotensi mengakibatkan peralihan perilaku. 
Menurut( Mohammad Yaskun, 2017) indikator yang dipakai untuk mengukur 
variabel Loyalitas Pelanggan ialah: 
1. Mempergunakan kembali 
2. Tidak berahli 
3. Pilihan utama 












H1: Relational Benefits berpengaruh positif terhadap Loyalitas pelanggan 
H2: Relational Benefits berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan 
H3: Loyalitas Pelanggan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan 





Metode penelitian dalam dasarnya ialah metode ilmiah guna menerima informasi 
dengan tujuan dan manfaat tertentu.( Sugiyanto 2011). Pendekatan riset yang dicoba pada 
penellitian ini merupakan kuantitatif yang mengukur 2 variabel ataupun lebih, pula 
menerangkan arah interaksi antar variabel bebas serta variabel terkait.( Kuncoro, 2011: 
19). 
Menurut tipe penelitiannya, riset ini tercantum penellitian deskriptif kuantitatif 
yang bertujuan guna mengatakan sesuatu realitas yang di sertai informasi stastistik serta 
pola interaksi antra variabel 
 
 
Alasan Pemilihan Lokasi 
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Lokasi penelitian dilakukan pada Kelurahan Cilincing, Jakarta Utara. Alasan 
penulis memiliki lokasi tersebut, karna penelitian ini ingin mengetahui seberapa minat para 
pengguna Grab terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan dan pengguna aplikasi Grab 
dapat memiliki kepercayaan untuk menggunakan aplikasi Grab kembali. 
Populasi, Sampel Dan Teknik Sampel 
Populasi adalah seluruh karakteristik yang menjadi obyek penelitian, dimana 
karakteristik tersebut berkaitan dengan seluruh kelompok orang, peristiwa atau benda yang 
sebagai pusat perhatian bagi peneliti (Sarjono & Julianti, 2011:21) Populasi dalam 
penelitian ini adalah konsumen yang sudah pernah menggunakan menggunakan jasa Grab 
lebih dari 1 kali. 
Dalam penelitian ini peneliti menggunakan teknik Purposive Sampling. Menurut 
Sugiyono (2016, p.117), Populasi merupakan wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek 
atau subyek yang mempunyai kualitas & karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti 
untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. 
Sampel adalah bagian dari populasi yang dipercaya dapat mewakili karakteristik 
populasi secara keseluruhan (Sarjono dan Julianti, 2011:21), maka penelitian 
menggunakan sampe yang di ambil dari populasi tersebut 







(Hennig-Thurau et al., 2002). 1. Competence Benefits 
2. Social Benefits 
3. Special Treatment Benefits 
4. Benevolence Benefits 
5. Convenience Benefits 
Kepuasan 
Pelanggan 
(Lovelock dan Wirtz, 
2011:74). 
1. Puas dengan layanan 
2. Puas dengan perlakuan perusahaan 
3.Pengalaman setelah mendapatkan 
layanan 







3. Pilihan utama 
4. Merekomendasikan aplikasi tersebut 
Sumber : Penelitian Terdahulu 
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Hasil dan Pembahasan 
 
Responden Pada Penelitian Ini Didominasi Oleh Prempuan Sebanyak 79,5%. Dari Sisi 
Umur Responden Yang Paling Banyak Berasal Berdasarkan Grup Usia 21-25 Tahun Sebanyak 
48,2%. Dilihat Berdasarkan Jenis Pekerjaan, Responden Pada Penelitian Ini Lebih Banyak 
Para Pekerja Yang Menggunakan Aplikasi Grab Sebesar 59,8 %. Terakhir Dilihat Dari Sisi 
Berapa Lama Menggunakan Aplikasi Grab Sebanyak 55,4% Yaitu Lebih Dari 3 Tahun 
Menggunakan Aplikasi Grab. 
 
 





Sumber: Hasil Olah Data Smart PLS 3.0 (2021) 
 
Dalam pengujian reliabilitas suatu konstruk variabel dinyatakan baik apabila 
mempunyai nilai Composite Reliability > 0,7, Cronbach’s Alpha > 0,7 dan Average 



















Sumber: Hasil Olah Data Smart PLS 3.0 (2021) 
 
Berdasarkan tabel diatas, dapat disimpulkan bahwa Composite Reability 
menunjukkan hasil diatas > 0,7. Hal ini dapat dibuktikan dengan melihat variabel Kepuasan 
Pelanggan (Y) sebesar 0,869 > 0,70, variabel Relational sebesar (X) 0,854 > 0,70, dan 
variabel Loyalitas Pelanggan (Z) sebesar 0,870 > 0,70 
 
 
Tabel Cronbach’s Alpha 
 
Variabel Croonbach’s Alpha 
Relatioanl Benefits (X) 0,788 
Kepuasan Pelanggan (Y) 0,800 
Loyalitas Pelanggan (Z) 0,800 
Sumber: Hasil Olah Data Smart PLS 3.0 (2021) 
 
Sesuai tabel tersebut, kesimpulannya data yang diuji pada setiap variabel berada 
diatas 0,7. Maka dikatakan valid, kebalikannya jika dibawah 0,7 maka dikatakan tidak 
valid. Tingkat konsistensi jawaban responden dalam satu variabel. ata Smart PLS 3.0 
(2021) yakni Cronbach’s Alpha 
Tabel Average Veriance Extracted (AVE) 
 
Variabel Average Veriance Extracted (AVE) 
Relational Benefits (X) 0,539 
Kepuasan Pelanggan (Y) 0,625 
Loyalitas Pelanggan (Z) 0,625 
Sumber: Hasil Olah Data Smart PLS 3.0 (2021) 
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Berdasarkan tabel diatas menunjukkan nilai r square sebesar 0,803 pada 
variabel Kepuasan Pelanggan dan sisanya sebesar 19,7 %. Selanjutnya pada 
variabel Loyalitas Pelanggan didapatkan nilai r square sebesar 0,852 sisanya 14,8 
% adalah variabel lainnya 
 
Tabel Koefisien Determinasi (R2) 
 
Variabel R Square (R2) 
Kepuasan Pelanggan 0,803 
Loyalitas Pelanggan 0,852 
Sumber: Hasil olah data Smart PLS 3.0 (2021) 
Berdasarkan tabel diatas menunjukkan nilai r square sebesar 0,803 pada variabel 
Kepuasan Pelanggan dan sisanya sebesar 19,7 %. Selanjutnya pada variabel Loyalitas 
Pelanggan didapatkan nilai r square sebesar 0,852 sisanya 14,8 % adalah variabel lainnya.\ 
 
 
Pembuktian Hipotesis Dan Perbandingan Dengan Penelitian Terdahulu 
 
Suatu hipotesis akan diterima atau ditolak dengan memperlihatkan hasil signifikansi antar 
konstrak, t-statistik, dan p-values. 

























Relational Benefits -> 
Kepuasan Pelanggan 
0.896 0.886 0.039 22,850 0.000 












Relational -> Loyalitas 













Pembuktian Hipotesis Pertama (H1) Terdapat Pengaruh Relational Benefits 
terhadap Loyalitas Pelanggan 
Hipotesa hasil dari hipotesis satu (H1) analisis data diatas menunjukkan nilai T- 
statistics 4,396 atau lebih dari nilai t table yakni 1,96. Maka dinyatakan bahwa Relational 
Benefits terhadap Loyalitas Pelanggan mempunyai pengaruh positif signifikan 
Hasil penelitian ini sama dengan penelitian Fatikhatur , Intan Zulfa (2018) yang 
dilakukan guna mengetahui bahwa Relational Benefits terhadap Loylitas pelanggan pada 
Bank Syari’ah Mandiri. Relational Benefits menjamin manfaat layanan yang diberikan 
kepada nasabah yang pada akhirnya menjadi loyal 
Pembuktian Hipotesis kedua (H2) Terdapat Pengaruh Relational Benefits 
terhadap Kepuasan Pelanggan 
Hipotesa hasil berdasarkan hipotesis kedua (H2) analisis data mengambarkan 
bahwa hubungan antara variable Relational Benefits dengan Kepuasan Pelanggan 
membuktikan bahwa nilai T-statistics sebanyak 22,850 atau lebih berdasarkan nilai t table 
yaitu 1,96. Maka dinyatakan bahwa Relational Benefits terhadap Kepuasan Pelanggan 
berpengaruh positif signifikan Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif signifikan. 
Hasil penelitian yang dilakukan oleh Jahroni (2014) yang menyatakan adanya 
pengaruh yang signifikan variabel Relational Benefits terhadap Kepuasan Pelanggan 
Dalam Penjualan Online Produk Batik. Karna Relational Benefits menjamin Kualitas 
Produk Batik yang berinovasi sehinggan Pelanggan Menjadi Puas. 
Pembuktian Hipotesis ketiga (H3) Terdapat Pengaruh Kepuasan Pelanggan 
terhadap Loyalitas Pelanggan 
Hipotesa hasil dari hipotesis ketiga (H3) analisis data membuktikan bahwa 
hubungan antara variable Kepuasan Pelanggan dengan Loyalitas Pelanggan menunjukan 
bahwa Nilai T statistics sebanyak 5,762 atau lebih berdasarkan nilai t table yaitu 1,96. 
Maka dinyatakan bahwa Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan berpengaruh 
positif signifikan. 
Hasil penelitian yang dilakukan oleh Fifana Kusuma, Altje L. Tumbel, Woran 
Djemly (2021) yang menyatakan adanya pengaruh yang signifikan variabel Kepuasan 
Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan Dalam Pt. Matahari Department Store Di Mantos 
2. 
Pembuktian Hipotesis keempat (H4) Terdapat Pengaruh Relational Benefits 
berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan. 
Berdasarkan nilai path coeffient, pengaruh relational benefits terhadap loyalitas 
pelanggan melalui kepuasan pelanggan adalah 0,447*0,511 =0,223 yang artinya secara 
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tidak langsung ada pengaruh relational benefits terhadap loyalitas pelanggan melalui 
kepuasan pelanggan sebesar 22,3%. 
Hipotesa hasil dari hipotesis keempat (H4) analisis data membuktikan bahwa 
hubungan variable Relational Benefits terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan 
Pelanggan pada pengguna Grab menunjukan bahwa nilai T-statistics sebanyak 4,562 atau 
lebih menurut nilai t tabel yaitu 1,96. Maka dinyatakan bahwa Relational Benefits terhadap 
Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan pada pengguna Grab berpengaruh positif 
signifikan. 
Hasil Penelitian Yang Dilakukan Oleh Dexi, Astrid & Ananda (2018) Dalam 
penelitiannya menyatakan adanya pengaruh positif dan signifikan variable Relational 
Benefits terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan Miracle Aesthetic 
Clinic Malang. 
Kesimpulan dan Saran 
Kesimpulan 
 
1. Relational Benefits berpengaruh positif signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan, 
Karna manfaat yang bisa di peroleh dari Relantional Benefits contohnya rasa 
keamanan dan ketenangan yang di berikan kepada pengguna sehingga pelanggan 
menjadi setia dan terus menggunakan jasa transpotasi tersebut. 
2. Relational Benefits berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, hal ini 
memberitahukan bahwa pengguna konsumen sangat puas, menggunakan seluruh 
layanan yang di berikan kepada pelanggan Grab. 
3. Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif signifikan terhadap Loyalitas pelanggan, 
karna untuk memberitahukan bahwa semakin baik tingkat kepuasan yang dirasakan 
pelanggan, maka tingkat loyalitas pelanggan semakin meningkat. 








1. Dalam penelitian berikutnya, agar disarankan untuk mengambil sampel yang 
lebih banyak lagi, hal ini berguna untuk mengetahui keakuratan data dalam 
penelitian selanjutnya. 
2. Melihat dan menilai setiap perubahan prilaku responden berdasarkan waktu ke 
waktu melalui penelitian yang berkelanjutan. 
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3. Diharapkan dengan adanya tambahan dari variabel lain hal ini dapat 
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